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Bisnis jasa makanan di Denpasar mengalami perkembangan yang sangat pesat, mulai 
yang berskala kecil hingga skala besar. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen pada warung Subak merupakan tujuan penelitian ini. Jumlah sampel sebanyak 
85 responden. Regresi linear berganda digunakan untuk menganalisa data. Hasil penelitian 
menunjukkan  bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Warung Subak, Denpasar. Bukti 
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen pada Warung Subak. Empati merupakan variabel bebas yang 
berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen pada Warung Subak, Denpasar. Manajemen 
agar meningkatkan pelayanan, keramahtamahan, menjaga kepercayaan dan menciptakan citra 
perusahaan yang baik pada konsumen. 
 




The business of food service in Denpasar has very rapid growth, from small-scale to large 
scale. The influence of service quality on consumer satisfaction in the Warung Subak is the 
purpose of this study. Total sample of 85 respondents. Multiple linear regression is used to analyze 
the data. The results showed direct evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy 
are jointly significant effect on consumer satisfaction at Warung Subak, Denpasar. Direct 
evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy partially significant effect on 
consumer satisfaction at Warung Subak. Empathy is the dominant independent variables that 
influence consumer satisfaction at Warung Subak, Denpasar. Management in order to improve 
service, hospitality, keep the faith and create a good corporate image to the consumer. 
 
Keywords: direct evidence, reliability, responsiveness, assurance, empathy, satisfaction, consumer 
 
Latar Belakang Masalah 
Tren bisnis saat ini mengalami pertumbuhan yang sangat pesat, baik bisnis 
yang bergerak di bidang manufaktur maupun jasa. Secara teoritis perusahaan 
diwajibkan untuk dapat memuaskan pelanggannya dengan menciptakan produk-
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produk dan layanan yang berkualitas. Terciptanya kepuasan pelanggan merupakan 
bagian terpenting dari upaya pencapaian kepuasan pelanggan. Ini terjadi karena 
jasa yang dipasarkan mempunyai sifat berkelanjutan sehingga kepuasan 
pelanggan seringkali baru tercipta setelah melakukan pembelian. 
Kualitas pelayanan merupakan suatu hubungan yang erat dengan kepuasan 
pelanggan, dimana kualitas pelayanan akan menarik minat pelanggan untuk 
berkunjung kembali ketempat tersebut. Zurni Zahara Samosir (2005) dan Arya 
Paramarta (2008), Emy dan Tony (2008), Hadiati dan Ruci (1999), Jan Horas 
(2005), Arief dan Yahya (2010), Shaikh dan Khan (2011), Ishfag, dkk (2010), 
Ravichandra, dkk (2010), menyimpulkan bahwa kualitas layanan seperti 
kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti langsung secara bersama-
sama berpengaruh positif dan signifikan, 
Maya, dkk (2006), hasil penelitiannya menyimpulkan bahwa pengaruh 
kualitas pelayanan Universitas Widyatama terhadap kepuasan mahasiswa 
berpengaruh sebesar 18 persen. Pengaruh terbesar diperoleh dari variabel 
reliability,  kemudian diikuti variabel responsiveness dan empaty. Gocek, dkk 
(2007), menyatakan dalam penelitiannya variabel independen mempengaruhi dari 
kepuasan pelanggan yang dipilih sebagai citra merek, pelayanan yang dirasakan, 
mutu dan kualitas produk yang dirasakan. Oleh independenvariabel, kasus 
tersebut menyimpulkan bahwa jika ada perbedaan dalam persepsi kepuasan 
pelanggan menurut konsumen tekstil di Turki dilihat dari pandangan gender. 
Cao dan Chen (2011), menyatakan bahwa hasil penelitiannya 
menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan pada kereta api kecepatan tinggi 
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memiliki pengaruh tidak langsung pada tingkat loyalitas pelanggan, dan memiliki 
pengaruh langsung pada keluhan pelanggan. Keluhan pelanggan tidak akan sangat 
mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan. 
Bisnis jasa makanan di Denpasar mengalami perkembangan yang sangat 
pesat, dimana dapat dijumpai menjamurnya bisnis jasa makanan. Salah satunya 
adalah Warung Subak yang berada di Jl. Astasura No.27 Denpasar. Warung 
Subak didirikan pada tahun 2006, dimana rumah makan ini setia menyajikan 
menu spesial ikan laut dan ikan tawar segar. Meningkatnya intensitas persaingan 
Warung Subak yang dilakukan oleh pesaing diantaranya adalah Warung mina, 
Segara bambu, Warung sukun, Pizza mina, dan Warung  Jepun. 
Selain itu hal ini sejalan dengan hasil survey pendahuluan yang dilakukan 
peneliti terhadap konsumen. Tujuan ini adalah untuk mengetahui keluhan 
konsumen pada Warung Subak. Dari 10 orang responden sebagai sempel 
pendahuluan menunjukkan bahwa adanya ketidak puasan konsumen, dilihat dari 
bukti langsung (tangibles) yang menyatakan bahwa tanggapan konsumen 
menyatakan setuju 5 orang dan tidak setuju 5 orang, begitu juga dalam keandalan 
(reliability) tanggapan konsumen menunjukan yang setuju 2 orang dan tidak 
setuju 8 orang, dan dalam kepuasan konsumen menunjukan bahwa konsumen 
yang setuju hanya 2 orang dan yg tidak setuju sebanyak 8 orang. Dilihat dari 
survey pendahuluan maka bisa di jelaskan bahwa masih ada banyak konsumen 
yang tidak setuju dengan kualitas pelayanan yang telah di berikan oleh warung 
subak, untuk itulah penelitian ini diadakan.  
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Penelitian ini berupaya  menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Warung Subak dan untuk 
mengetahui kualitas pelayanan yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 
konsumen pada Warung Subak. 
Pengertian Kualitas Pelayanan 
Harapan yang dirasakan saat konsumen menerima jasa yang diharapkan 
akan dipersepsikan baik atau memuaskan pada kualitas jasa yang diterma. 
Kualitas ideal diperoleh jika layanan yang diterima atau dirasa melampaui 
harapan pelanggan. Sebaliknya layanan yang buruk diperoleh jika rasa yang di 
terima lebih rendah daripada yang diharapkan. 
Dimensi Kualitas Jasa (Pelayanan) 
Lima dimensi pokok dimensi kualitas jasa (pelayanan) menurut  dalam 
Tjiptono (1985:87) yaitu: (1) Bukti langsung (tangibles); (2) Keandalan 
(reliability); (3) Daya Tanggap (responsiveness); (4) Jaminan (assurance); dan (5) 
Empati (empathy) 
Pengertian Kepuasan Konsumen 
Kepuasan pelanggan adalah semacam langkah perbandingan atau penilaian 
antara pengalaman dengan harapan pelanggan yang nantinya menhasilkan rasa 
puas apabila sesuai dengan harapannya. Dengan kata lain, jika pelanggan merasa 
kinerja dibawah  harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai 
dengan harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Sedangkan apabila kinerja 
melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa sangat puas.  
Rumusan Hipotesis Penelitian 
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Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 
Evaluasi kognitif jangka panjang mendasari persepsi konsumen tentang 
kualitas terhadap penyerahan jasa perusahaan, sedangkan emosi yang 
dipersepsikan dalam jangka yang pendek terhadap pengalaman jasa tertentu 
merupakan kepuasan pelanggan. Sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas 
layanan yang meliputi, keandalan, daya tanggap, bukti langsung, jaminan dan 
empati secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 
pada Warung Subak Denpasar. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Zurni 
Zahar Samosir (2005), Krishna dkk (2010) dan penelitian Agung (2003). 
Sehingga hipotesis yang sesuai dalam penelitian ini adalah: 
H1. kualitas layanan yang meliputi bukti langsung,keandalan,daya 
tanggap,jaminan, dan empati secara bersama-sama berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen pada Warung Subak Denpasar. 
Pengaruh Bukti Langsung ( Tangibles) Terhadap Kepuasan Konsumen 
Bukti langsung merupakan demensi yang dapat dilihat dan diamati secara 
langsung oleh konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap bukti 
langsung maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Penelitian Rina 
(2009), Arya (2008) dan Seguro (2008) menyebutkan bahwa variable bukti 
langsung berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Sehingga hipotesis 
yang sesuai adalah: 
H2. Bukti langsung berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada 




Pengaruh Keandalan ( Relianility ) Terhadap Kepuasan Konsumen 
Faktor keandalan perlu diperhatikan karena semakin handal suatu 
perusahaan yang meliputi ketepatan dari pelayanan yang sesuai dengan yang 
dijanjikan dan kemampuan dalam memberikan pelayanan dapat membuat 
konsumen yang setia. Terdapat hubungan yang positif antara keandalan dengan 
kepuasan konsumen, didukung oleh hasil penelitian oleh Samuel dan Foejiwati 
(2005), Hadiati dan Ruci (1999) dan Setiawan (2005). Sehingga hipotesis yang 
sesuai dalam penelitian ini adalah: 
H3. Keandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada Warung 
Subak Denpasar. 
Pengaruh Daya Tanggap (Responsiveness) Terhadap Kepuasan Konsumen 
Daya tanggap yang tinggi dari pihak perusahaan akan memberikan rasa 
kepercayaan kepada konsumen bahwa mereka akan selalu tertolong karena pihak 
perusahaan dapat menanggapi semua keluhan konsumen dengan cepat dan 
tanggap. Terdapat hubungan yang positif antara daya tanggap dengan kepuasan 
konsumen, yang didukung oleh penelitian dari Syahlan (2007), Samosir (2005) 
dan Natalisa (2007). Sehingga hipotesis yang sesuai dalam penelitian ini adalah: 
H4. Daya tanggap berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada Warung 
Subak Denpasar. 
Pengaruh Jaminan (Assurance) Terhadap Kepuasan Konsumen 
Peningkatan kepuasan konsumen akan mengakibatkan semakin baik 
persepsi konsumen terhadap jaminan, dimana hasil ini sesuai dengan penelitian 
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yang dilakukan Barbara dan Rojsek (2010), Emy dan Tony (2008) dan Jakuso 
(2010). Sehingga hipotesis yang sesuai dalam penelitian ini adalah: 
H5. Jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada Warung 
Subak Denpasar. 
Pengaruh Empati (Emphaty) Terhadap Kepuasan Konsumen 
Perhatian dari pihak pengelola perusahaan dalam melayani konsumen 
merupakan nilai lebih bagi konsumen, hal ini akan menambah kepuasan 
konsumen terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh pihak perusahaan. 
Semakin baik persepsi konsumen terhadap empati maka kepuasan konsumen juga 
akan semakin meningkat, hal ini sejalan dengan penelitian Anber dan Shiren 
(2011), Arief dan Yahya (2010) dan Gloria (2010). Sehingga hipotesis yang 
sesuai dalam penelitian ini adalah: 
H6. Empati berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada Warung Subak 
Denpasar. 
Metodologi penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Warung Subak, yang beralamat di Jl. Astasura 
No. 27, Denpasar dengan objek penelitian pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen pada Warung Subak Denpasar. 
Definisi Operasional Variabel 
1) Variabel bebas (independent), terdiri dari: 
a) Bukti langsung (X1) yaitu kondisi lingkungan, fasilitas parkir, 
penampilan,  dan kerapian karyawan  
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b) Keandalan (X2) yaitu kemampuan karyawan dan kecepatan melayani 
konsumen 
c) Daya Tanggap (X3) yaitu ketanggapan karyawan dalam pelayanan dan 
kesiapan membantu konsumen. 
d) Jaminan (X4) yaitu keterampilan karyawan, pelayanan yang ramah, 
kebersihan, dan kesegaran makanan 
e) Empati (X5) yaitu perhatian karyawan, mengutamakan kepentingan 
konsumen, dan komunikasi yang baik dengan konsumen 
2) Variabel terikat (dependent), yaitu: 
a) Kepuasan konsumen (Y) persepsi konsumen terhadap pelayanan yang 
diberikan Warung Subak sesuai dengan harapan, persepsi konsumen terhadap 
pelayanan Warung Subak yang melebihi harapan, dan persepsi konsumen 
terhadap keseluruhan pelayanan yang diberikan Warung Subak. 
Metode Penelitian Populasi dan Sampel 
Teknik penentuan sampel menggunakan metode Purposive Sampling. 
Karena jumlah pernyataan dalam penelitian ini adalah 17 butir maka ukuran 
sampel menjadi di antara 85-170. Namun berdasarkan pertimbangan kepraktisan 
dan biaya, ukuran sampel di tetapkan sebanyak 85 orang. 
Teknik Analisis Data 
Penelitian menggunakan regresi linier berganda untuk mengetahui 
hubungan sekaligus pengaruh antara bebarapa variabel independen terhadap 
variabel dependen. Pengujian secara bersama-sama dilakukan dengan uji F dan 
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parsial dengan uji t. Pengujian asumsi menggunakan uji normalitas, 
multikolinieritas, dan heterokedastisitas 
Karakteristik Responden 
Responden sebagian besar berumur antara ≥ 47 tahun dengan persentase 
sebesar 25,9 persen. Sedangkan, jumlah responden yang berumur 16 – 26 tahun 
merupakan jumlah responden dengan persentase 5,9 persen. Hal ini menunjukkan 
bahwa, konsumen Warung Subak, Denpasar sebagian besar berumur antara ≥ 47 
tahun. 
Sebagian besar responden laki-laki dengan persentase 58,8 persen dan 
terendah adalah perempuan sebanyak 41,2 persen. Hal ini menunjukkan bahwa, 
sebagian besar konsumen pada Warung Subak Denpasar adalah laki-laki. 
Dalam tingkat pendidikan, responden memiliki tingkat pendidikan sarjana 
yaitu, dengan persentase 64,7 persen. Sedangkan, jumlah terendah yaitu dengan 
persentase 11,8 persen berpendidikan SMA. Hal ini menunjukkan bahwa, 
responden atau konsumen Warung Subak Denpasar sebagian besar berpendidikan 
sarjana. 
Sebagian besar responden  bekerja sebagai wiraswasta dengan persentase 
35,3 persen. Sedangkan, jumlah responden terendah yaitu pelajar/mahasiswa 
dengan persentase 11,8 persen. Hal ini menunjukkan bahwa, responden atau 
konsumen pada Warung Subak Denpasar sebagian besar adalah dari kalangan 
wiraswasta. 
Dalam penghasilan, responden berpenghasilan 1 – 3 juta dengan 
persentase 58,8 persen. Sedangkan, jumlah responden terendah yaitu belum 
1409 
 
berpenghasilan dengan persentase 11,8 persen. Hal ini menunjukkan bahwa, 
responden atau konsumen pada Warung Subak Denpasar sebagian besar 
berpenghasilan 1- 3 juta 
Hasil Penelitian 
Uji  instrumen 
 Pengujian validitas memperoleh hasil bahwa setiap butir telah memenuhi 
syarat minimum korelasi antara butir dengan skor total tersebut positif dan 
nilainya lebih besar dari 0,30 dengan nilai korelai paling kecil adalah 0,622. Nilai 
Cronbach’s Alpha pada uji reliabilitas telah lebih besar dari 0,6 untuk setiap 
variabel. Sehingga seluruh variabel yang digunakan telah memenuhi syarat untuk 
dijadikan instrumen. 
Uji asumsi klasik 
 Pada uji normalitas hasil uji menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. 0,083 
yang lebih besar dari 0,05. maka, dapat dinyatakan bahwa model uji telah 
memenuhi syarat normalitas data. Model uji tidak terdeteksi kasus 
multikolinearitas atau dapat dikatakan tidak ada multikolinearitas, karena nilai 
tolerance untuk ketiga variabel bebas lebih besar dari 0,1 sedangkan, nilai VIF 
kurang dari 10. Model uji juga terbebas dari kasus heterokedastisitas, karena 
seluruh variabel independen tidak berpengaruh signifikan terhadap nilai variabel 






Regresi linier berganda 
 Hasil regresi linier berganda sebagai berikut : 
 Y  =  0,887 + 0,126 X1 + 0,174 X1+ 0,246 X3+ 0,184 X4 + 0,507 X5 
Dimana : 
Y =   Kepuasan 
a =   Bilangan konstanta sebesar 0,887  
X1 =   Bukti langsung sebesar 0,126 
X1 =   Keandalan sebesar 0,174 
X3 =   Daya tanggap kerja 0,246 
X4 =   Jaminan 0,184 
X5 =   Empati 0,507 
 
Uji regresi bersama-sama ( F-test ) 
 Pengujian regresi secara bersama-sama diperoleh nilai (5 ; 79) adalah 
sebesar 2,3 dengan nilai yang dihasilkan adalah sebesar 41,11. Karena Fhitung lebih 
besar dari Ftabel, maka bukti langsung, keandalan,daya tanggap,  jaminan dan  
empati secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pada Warung Subak, Denpasar. 
Uji regresi parsial ( t-test ) 
 Uji regresi parsial (t-test) dilakukan untuk menguji hipotesis bukti 
langsung (X1), keandalan (X2),daya tanggap kerja (X3),jaminan (X4), empati(X5) 
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan (Y) konsumen 
Warung Subak, Denpasar. 
1) Pengaruh Bukti langsung (X1) Terhadap Kepuasan (Y) KonsumenPada 
Warung Subak, Denpasar 
 
Bukti langsung secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada Warung Subak, Denpasar dengan Nilai ttabel (0,013; 79) adalah 
sebesar ± 1,6. Nilai thitung yang dihasilkan adalah sebesar 2,531. Semakin baik 
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persepsi konsumen terhadap bukti langsung maka kepuasan konsumen juga akan 
semakin tinggi. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Rina (2009) dan 
Seguro (2008) menyebutkan bahwa variabel bukti langsung berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan. Menurut konsep serv-qual, dalam Kasmir 
(2008;34) mengatakan bahwa salah satu yang paling penting diperhatikan 
disamping kualitas dan kuantitas sumber daya manusia adalah sarana dan 
prasarana yang dimiliki perusahaan sehingga pelanggan menjadi nyaman. 
2) Pengaruh Keandalan (X2) Terhadap Kepuasan (Y) KonsumenPada 
Warung Subak, Denpasar 
Keandalan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada Warung Subak, Denpasar dengan Nilai ttabel (0,000 ; 79) adalah 
sebesar ± 1,6. Nilai thitung yang dihasilkan adalah sebesar 3,803. Hasil ini konsisten 
dengan Samuel (2005), Foejiwati (2005) dan Septiawan (2005). Menurut Arief 
(2007:126) mengatakan bahwa ketika suatu pelayanan ingin mendapatkan tingkat 
kepuasan pelanggan maka perusahaan harus memberikan jasanya secara tepat 
sesuai dengan janjinya serta keandaalan dalam proses pelayanan. 
3) Pengaruh Daya Tanggap (X3) Terhadap Kepuasan (Y) KonsumenPada 
Warung Subak, Denpasar 
 
Daya tanggap secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada Warung Subak, Denpasar dengan nilai ttabel (0,003 ; 79) adalah 
sebesar ± 1,6 dan nilai thitung yang dihasilkan adalah sebesar 3,029. Hasil konsisten 
dengan Syahlan (2007) dan Natalisa (2007). Menurut Kasmir (2008:35) 
berpendapat bahwa salah satu ciri pelayanan yang baik dan harus diikuti oleh 
karyawan yang bertugas melayani pelanggan adalah karyawan yang harus mampu 
melayani secara tepat dan tepat yang berarti bahwa dalam melayani pelanggan 
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diharapkan karyawan harus melakukannya sesuai prosedur dalam batasan waktu 
yang normal. 
4) Pengaruh Jaminan (X4) Terhadap Kepuasan (Y) KonsumenPada 
Warung Subak, Denpasar 
 
Jaminan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada Warung Subak, Denpasar dengan nilai ttabel (0,003 ; 79) adalah 
sebesar ± 1,6 dan nilai thitung yang dihasilkan adalah sebesar 3,029. Semakin baik 
persepsi konsumen terhadap jaminan maka kepuasan konsumen juga akan 
semakin meningkat, dimana hasil ini konsisten dengan Barbara dan Rojsek (2010) 
dan Jakuso (2010). Menurut Kasmir (2008;37) menyatakan bahwa dalam 
menumbuhkan rasa nyaman dan percaya pada perusahaan sering kali 
mengharapkan adanya sikap sopan dan senyum dari karyawan. Disamping itu 
reputasi perusahaan yang baik akan memberi rasa aman bagi nasabah dalam 
melakukan transasksi dan munculnya percaya dalam diri nasabah. 
5) Pengaruh Empati (X5) Terhadap Kepuasan (Y) KonsumenPada 
Warung Subak, Denpasar 
 
Empati secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 
pada Warung Subak, Denpasar dengan nilai ttabel (0,003 ; 79) adalah sebesar ± 1,6 
dan nilai thitung yang dihasilkan adalah sebesar 8,341. Kepuasan konsumen akan 
semakin meningkat apabila persepsi konsumen terhadap empati semakin baik, 
dimana hal ini konsisten dengan penelitian Anber dan Shiren (2011),Gloria 
(2010). Teori kualitas pelayanan (Simamora, 2004) yang menyatakan bahwa 
empati merupakan sikap kepedulian yang dilakukan konsumen dengan 
memberikan perhatian lebih kepada konsumen. Menurut kashmir (2008;34) 
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kenyamanan nasabah sangat tergantung dari karyawan yang melayani, karyawan 
harus ramah, sopan dan menarik. 
Analisis standardized coefficients beta 
Variabel empati (X5) adalah variabel yang berpengaruh dominan terhadap 
kepuasan (Y) konsumen pada Warung Subak, Denpasar dengan nilai standardized 
coefficients beta yang tertinggi yaitu 0,543. 
Kualitas layanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen pada Warung Subak Denpasar. Hasil penelitian ini sejalan 
dengan penelitian Arya Paramarta (2008) dimana dimensi kualitas pelayanan 
memberi pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Begitu pula 
Maya (2006) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa pengaruh kualitas 
pelayanan memberi pengaruh yang signifikan di Universitas Widyatama terhadap 
kepuasan mahasiswa. 
Simpulan 
 Simpulan yang diperoleh adalah sebagai berikut: 
1) Bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati secara 
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada Warung Subak Denpasar. 
2) Secara parsial kepuasan konsumen pada Warung Subak Denpasar 
dipengaruhi oleh bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati secara signifikan. 
3) Empati merupakan variabel bebas yang berpengaruh dominan terhadap 






Manajemen perusahaan perlu memperluas sarana parkir yang ada dengan 
memanfaatkan badan jalan serta menyediakan tukang parkir yang siap memandu 
parkir, pada kerapian penampilan karyawan perlu ditingkatkan lagi. Manajemen 
perlu memberitahukan kepada karyawan Warung Subak, kecepatan karyawan 
dalam menangani proses pelayanan yang diberikan lebih cepat agar konsumen 
merasa puas. Perlu adanya penempatan karyawan di area tempat makan sehingga 
konsumen dapat dengan mudah menyampaikan keperluannya. Karyawan harus 
lebih bersikap ramah dalam melayani konsumen, sehingga diharapkan setiap 
karyawan baru mendapatkan pelatihan tentang cara pelayanan yang ramah. 
Manajemen agar meningkatkan pelayanan, keramahtamahan, menjaga 
kepercayaan dan menciptakan citra perusahaan yang baik pada konsumen. 
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